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El presente trabajo de investigación fue de tipo aplicada, de nivel de investigación 
no correlacional y de diseño no experimental y tuvo como objetivo principal 
determinar el nivel de satisfacción laboral del área operativa en el Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores, Lima 2017. Se utilizó la teoría de satisfacción de 
Locke, la muestra estuvo conformada por los 30 colaboradores del hotel. La validez 
de esta investigación se obtuvo tras el juicio de cinco expertos y la confiabilidad de 
la misma a través del Alfa de Crombach, Los datos obtenidos fueron procesados y 
analizados por el programa SPSS versión 22.  Los resultados indican que según el 
73%, se determinó que los colaboradores del Hotel San Agustín Exclusive se 
encuentran en un nivel de Satisfecho debido a que se están satisfechos en sus 
puestos de trabajo, disfrutan del trabajo que realizan, consideran que el trabajo que 
realizan es de gran facilidad, se encuentra conforme con la supervisión que realizan 
de su trabajo, trabajan de manera armoniosa con sus compañeros, cuentan con el 











The present research work was of an applied type, of a non-correlational level of 
research and of non-experimental design, and its main objective was to determine 
the level of job satisfaction in the operational area at the Hotel San Agustín Exclusive 
- Miraflores, Lima 2017. The Locke's satisfaction theory, the sample consisted of 
the 30 hotel employees. The validity of this research was obtained after the trial of 
five experts and the reliability of the same through the Crombach's Alpha. The data 
obtained were processed and analyzed by the SPSS program, version 22. The 
results indicate that according to 73%, determined that the employees of the Hotel 
San Agustín Exclusive are at a Satisfied level because they are satisfied in their 
jobs, enjoy the work they do, consider that the work they do is very easy, is in 
accordance with the They supervise their work, work harmoniously with their 





























1.1. Realidad problemática 
 
 En la actualidad toda organización enfrenta cambios constantes debido a 
la globalización u otras razones, a los cuales debe de adaptarse para lograr su 
supervivencia. Hoy en día el que los colaboradores se encuentren y realicen sus 
funciones en óptimas condiciones es fundamental para llegar al éxito de una 
empresa. 
                                                                                                              
 Para Locke, citado por Chiang, Martin, & Núñez (2010) la variable 
satisfacción laboral es “el estado emocional positivo o placentero resultante de la 
percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. (p, 154). Por ello se 
puede decir que la satisfacción laboral se refleja a través de las experiencias 
laborales y estas influenciaran de forma positiva o negativa de acuerdo al 
ambiente en el que se encuentre. 
 
 Según el diario Gestión (2016) El 69% de los trabajadores relacionan la 
satisfacción laboral con los beneficios que les da empresa según el sondeo que 
realizo Perkbox, compañía que vende regalos empresariales, que contó con 1000 
colaboradores británicos entre 18 y 24 años de edad. Estos dicen que los 
beneficios de la empresa son importantes para su satisfacción en la empresa.  
 
 Es así que se puede observar que las palmadas en el hombro de 
felicitaciones hoy en día ya no son suficientes para lograr la satisfacción de los 
colaboradores es así que seducir a los nuevos empleados es clave, esto puede 
ser brindando con algunos beneficios.  
 
 Según un artículo presentado por Preferente (2017) relacionado con el 
informe de Randstad Employer Brand Research sobre el ranking de las empresas 
con mayor potencial de captar talentos. 
 
El hotel Melia es la mejor empresa para laborar y esto debido a que estos 
trabajan con el desarrollo de su equipo humano ayudando al crecimientos de 





reconocimiento dirigido a sus 800 líderes claves en la trasformación de la 
compañía (s/n).  
 
 De esta manera Meliá genera un vínculo de fraternidad con su equipo, 
contribuyendo en ellos inspiración, confianza y un compromiso con la misma 
empresa. 
 
 A nivel nacional según Peru.com (2016) basada en el ranking de Grace 
Plake to Work 2016 el hotel Hilton y Marriot son una de las mejores empresas para 
trabajar y esto se dio como resultado a través de encuestas que se hicieron a sus 
colaboradores sobre la compañía en donde trabajan. Estas dos empresas trabajan 
en el desarrollo de su talento humano, para de esta manera generar un 
compromiso. Es así que se puede entender que las en la actualidad las empresas 
ven como una necesidad importante trabajar con sus colaboradores de manera 
armoniosa brindándoles así y clima laboral adecuado. Para lograr esto se enfocan 
en el desarrollo de sus talentos, brindándoles las armas necesarias para poder 
desenvolverse en su trabajo. 
 
 El hotel San Agustín Exclusive quien se encuentra ubicado en el distrito de 
Miraflores y pertenece a la cadena de hoteles San Agustín, que nacionalmente se 
está dando mucho a conocer con sus ocho hoteles y en el próximo año piensa 
internacionalizarse añadiendo hoteles ubicados en España, al ser una 
organización prestadora de servicios se ve involucrada en satisfacer las 
necesidades no solo de sus clientes sino también preocuparse por la satisfacción 
laboral de sus colaboradores. El tema demanda mucha importancia, hoy en día tal 
cual se puedo ver párrafos anteriores en los casos del Hotel Meliá y Marriot, ya 
que las personas buscan su bienestar en todo ámbito de la vida, además del deseo 
de pertenecer a una organización que desarrolle sus talentos.  
 
 Al momento no se tienen antecedentes de otros autores que hayan decidido 
investigar sobre  la satisfacción laboral en el  Hotel San Agustín Exclusive, pero si 





organizaciones, esta investigación llega a ser de importante relevancia pues 
después de un trabajo de campo en esta organización se observó de los 
colaboradores que estos rotan constantemente, no están a gusto con el trabajo 
que se le brinda, muestran incomodidad con la remuneración, no sienten 
reconocimiento de sus logros, agregado a ello la empresa suele contratar a 
jóvenes sin experiencia, generando muchas veces quiebre en los servicios pues 
entran sin ninguna inducción.  
 
 Ante todo lo expuesto surge la siguiente pregunta de investigación ¿Cuál 
es nivel de satisfacción laboral en el que se encuentran los colaboradores del 
Hotel San Agustín Exclusive, Miraflores - Lima? 
 
1.2. Trabajos Previos  
 
Sobre la variable de estudio Nivel de Satisfacción laboral se encontraron 
diversas investigaciones, las cuales estuvieron referidas en los siguientes trabajos 




Carvajal & Jiménez (2016) en su trabajo de investigación “Estudio de la 
satisfacción laboral en los empleados del San Lázaro Art Lifestyle hotel en 
Cartagena” para su grado en Administrador de empresas tiene como objetivo el 
diagnosticar la satisfacción laboral existente en los empleados del San Lázaro Art 
Lifestyle Hotel en Cartagena de Indias. El tipo de investigación que usaron estas 
autoras fue la descriptiva porque se muestran los aspectos y características más 
representativas de los empleados, la población que se usó para esta investigación 
fueron los trabajadores de la empresa y la muestra fue de tipo censal pues la 
cantidad de estos trabajadores es muy reducida. Esta tesis tuvo como conclusión 
final los siguientes puntos:  
 Se concluyó que la satisfacción laboral existente entre los empleados del 
hotel fue alta, lo que lleva a afirmar que es positiva la percepción que estos 





 En términos de las dimensiones de la satisfacción, se observó que los 
mejores aspectos para los cuales se presenta la satisfacción laboral fueron 
la competencia profesional y las relaciones interprofesionales, en cambio, 
los resultados menos favorables estuvieron en la tensión, la presión laboral 
o exceso de trabajo, y en la monotonía laboral. 
 
Según Pont (2014) en su trabajo de investigación titulada “Grado de 
motivación y satisfacción laboral en el hotel la Sana María” aquella que presento 
para obtener su grado en Turismo de la Universidad de Les Illes Balears de España, 
donde presenta como objetivo analizar el clima organizacional de una empresa 
hotelera en Mallorca, el tipo de investigación de esta tesis es descriptiva, tiene como 
población los trabajadores de la empresa y se utilizaron las encuestas. Se concluye 
que existe una gran cooperación en el trabajo en equipo, además, existe un grave 
problema de liderazgo en la empresa tanto a nivel de mando intermedio como en 
la dirección, motivo por el cual se deducen los problemas en la comunicación, así 




En la ciudad de Trujillo, Manosalva (2015) en su trabajo de investigación “La 
satisfacción laboral y su influencia en el desempeño de los trabajadores de la 
empresa JN Comercializaciones y distribuciones SAC: 2015” aquella que realizo 
para tener el título de Licenciada en Administración en Trujillo. El objetivo principal 
del autor para esta tesis fue determinar que la satisfacción laboral influye en el 
desempeño de los trabajadores de la empresa JN Comercialización y distribuciones 
SAC, el tipo de investigación que uso esta autora fue de diseño descriptivo, su 
población fueron los 28 trabajadores de la empresa y para medir la satisfacción 
laboral se utilizaron las encuestas como instrumento de recolección de datos, de 
toda esta investigación el autor pudo concluir lo siguiente; los trabajadores no se 
sientes satisfechos en la realización de su trabajo, no existe buena relación entre 







Zavaleta (2014) en su tesis titulada “Nivel de desempeño de los trabajadores 
y satisfacción laboral en la entidad financiera Ama de Pacasmayo” para su título de 
Licenciado en Administración, esta investigación tuvo como objetivo determinar el 
nivel de desempeño de los trabajadores y satisfacción laboral en la entidad 
financiera Ama de Pacasmayo, el tipo de investigación fue descriptiva correlacional, 
la población estuvo conformada por 16 colaboradores de la empresa y se utilizaron 
encuestas como instrumento de recolección de datos, se obtuvo como conclusiones 
las siguientes; las condiciones físicas del entorno de trabajo son buenas, la relación 
con sus compañeros de trabajo es buena, los supervisores no le dan importancia 




Para Davilas (2015) en su en su trabajo de investigación titulada “Calidad de 
servicios y satisfacción laboral de la agencia de viajes Eliotours del distrito del 
Callao” en la Universidad Cesar Vallejo de Lima Norte para obtener su título como 
licenciada de Administración en Turismo y Hotelería donde presenta como objetivo 
determinar la relación entre la calidad y la satisfacción laboral de la agencia de 
viajes Eliotours en el distrito del Callao. El trabajo es de tipo no experimental - 
descriptivo correlacional ya que se determinó la relación entre las variables de 
estudio, apoyándose así en el método hipotético deductivo. La población de esta 
investigación está conformada por 30 usuarios entre 18 a 65 años de la agencia el 
tipo de muestra fue censal, para la recopilación de estos datos se utilizaron las dos 
variables. Finalmente tras toda la investigación se obtuvo como conclusión que el 
valor de r en SPSS dio como resultado 0.732 el coeficiente de correlación indica 
finalmente relación directa entre las variables. 
 
Para Campos (2014) en su trabajo de investigación titulada “Clima 
organizacional y satisfacción laboral de los colaboradores de la agencia de viajes 
American Reps, Miraflores 2014” para alcanzar su título profesional de Licenciado 





Norte. Esta investigación presenta como objetivo determinar si existe relación entre 
clima organizacional y satisfacción laboral de los colaboradores de la agencia de 
viajes American Reps, el trabajo es de estudio descriptivo – correlacional ya que se 
determina la relación de sus dos variables. La muestra es de 85 colaboradores y 
las técnicas de investigación fueron el fichaje, el análisis documental, la 
observación directa y el empleo de un pre test, los cuales ayudaron a obtener como 
conclusión que si existe correlación directa entre las dos variables de esta 
investigación; clima organizacional y satisfacción laboral, ya que se obtuvo como Y 
(31.567) mayor a la X (26,2962) por ello se rechaza la hipótesis nula (H) la cual 
concluye que si existe relación entre Clima organizacional y satisfacción laboral.  
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
 La satisfacción laboral en la actualidad es un tema muy importante pues los 
colaboradores de una empresa deben de trabajar en óptimas condiciones para 
poder brindar un buen servicio, es necesario tener en cuenta en qué condiciones se 
encuentra el personal, si se encuentra a gusto con los beneficios, si se encuentra a 
gusto con sus compañeros, pues de esto depende mucho el servicio que pueda 
brindar. 
 
1.3.1. Satisfacción laboral 
 
 Sobre la satisfacción laboral según Wheter y Davis (1987) esta puede ser 
definida como la agrupación de sentimientos positivos y negativos que los 
colaboradores perciben su trabajo. Es importante es tener conocimiento de que la 
satisfacción es un sentimiento que puede ocasionar placer o dolor, que no va de la 
mano con los pensamientos objetivos y de las intenciones de comportamiento, 
aunque son estos en conjunto los que facilitan el conocimiento a la empresa de 
comprender la reacción de los trabajadores ante su empleo (s/n).  
 
Al respecto Robbins (2000) manifiesta sobre la satisfacción laboral la “Actitud 
general de una persona hacia su empleo, una persona con un alto nivel de 





insatisfecha tiene una actitud negativa” (p. 31). 
  
De esta manera se puede entender de los autores que mencionan sobre la 
satisfacción laboral que va a depender del colaborador pues si se encuentra con un 
buen nivel de satisfacción el trabajo será óptimo generando resultados positivos, 
más si el colaborador no se encuentra satisfecho su trabajo será pésimo lo que 
generara resultados negativos en la empresa.  
 
Por otro lado Márquez (2002) se refiere a la satisfacción laboral “Podría 
definirse como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud está 
basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo” 
(s/n). Se puede deducir del último autor que la satisfacción laboral se refleja de las 
aptitudes y creencias que fueron transmitidas en su entorno laboral, es decir si 
estas son positivas el trabajo será del mismo modo, más si es de otro modo se 
tendrán otros resultados. 
 
De los autores mencionados, la satisfacción laboral es un sentimiento de 
conformidad en su trabajo, el cual va a depender de las condiciones que presente 
este centro de labores.  Según Herzberg & Snyderman (1959) la motivación de los 
colaboradores depende de dos factores muy importantes los cuales son: 
 
El primer factor, Los factores Higiénicos, estos son: El salario, la seguridad del 
puesto, las condiciones de trabajo, el status, los procedimientos de la organización, 
la calidad de la supervisión técnica, la calidad de las relaciones interpersonales 
entre colegas, con los supervisores y con los subalternos. Cuando todos estos 
factores son excelentes se evita la insatisfacción pues la influencia que puede tener 
en el comportamiento no con sigue elevar de forma elevada ni duradera la 
satisfacción de las personas, pero cuando estos factores son precarios generan la 
insatisfacción. 
 
Con respecto al segundo factor, Los factores motivacionales, estos 





que se realizan en él, cuando estos factores son positivos el nivel de satisfacción 
es muy alto y cuando son precarios acaban definitivamente con ella. Estos factores 
son: El logro, el reconocimiento, la responsabilidad, el ascenso, el trabajo mismo y 
la posibilidad de progreso. 
 
Maslow (1943) presenta su teoría llamada pirámide de las necesidades y 
manifiesta que “estás necesidades se pueden jerarquizar o clasificar por orden de 
importancia y según la influencia del comportamiento” (p. 370).  
 
Estas necesidades son las siguientes; 
 
Necesidades Fisiológicas: Estas se relacionan directamente con la persona de 
manera biológica, estas son las más importantes pues tienen mucho que ver con la 
necesidad de mantenerse con vida, tales como respirar, comer, dormir, realizar 
sexo, beber, etc.  
 
Necesidades de Seguridad: Esta necesidad está relacionada con la seguridad, 
pues los seres humanos deben de sentirse sin peligro, estar seguros de poder 
conservar su empleo. 
 
Necesidades de Pertenencia (Sociales): La afiliación es la necesidad de estar en 
armonía, recibir cariño, pertenecer a un grupo u otros que nos hagas sentir que 
estamos conviviendo con otras personas.  
 
Necesidades de Estima: La estima es el nivel de necesidad de una persona al 
sentirse respetado por los demás, digno, con prestigio y poder, estas se incluyen 
dentro de la autoestima. 
 
Necesidades de Autorrealización: Esta también es conocida como la necesidad de 
crecimiento incluyen la realización, aprovechar todo el potencial de la persona, 
realizar lo que gusta ser capaz de lograrlo. Tiene mucha relación con la necesidad 







De lo mencionado por el autor las personas se esfuerzan por satisfacer sus 
propias necesidades de manera inferior a superior, cada necesidad es diferente y 
van establecidas en diferentes niveles, esta pirámide ayuda a poder observar el 
comportamiento individualmente.  
  
Por otro lado Locke, citado por Chiang, Martin, & Núñez (2010) manifiesta 
sobre la satisfacción laboral que “Es un estado emocional positivo y placentero 
resultante de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto” (p. 
154). 
 
De lo mencionado por Locke se puede decir que la satisfacción laboral es el 
estado emocional positivo, de felicidad o placer que percibe el colaborador en 
relación con su trabajo, Locke habla específicamente de todos los sentimientos que 
se experimentan en el trabajo. Estos sentimientos pueden ser por diferentes 
motivos, un buen ambiente de trabajo, un buen salario, una buena comunicación 
con sus superiores, los sistemas de supervisión, entre otros. 
  
“Está claro que esos sentimientos de satisfacción o bienestar tienen que ver 
con aspectos del trabajo, es así que se habla de aspectos de satisfacción laboral 
por facetas”. (Chiang, Martin& Núñez. 2010 p. 163). Así el colaborador debe de 
estar satisfecho con su sueldo, con sus compañeros de trabajo, con el 
reconocimiento que se le dé y con otros aspectos laborales  
 
3.1.2. Dimensiones de satisfacción laboral 
 
En este sentido Locke fue uno de los primeros autores que intentó identificar 
varios de estos sentimientos de satisfacción laboral, clasificándolas a su vez en dos 
categorías: 
 






La satisfacción con el trabajo: este tipo de satisfacción tiene que ver con las 
oportunidades de trabajo, con el interés propio del trabajo, la variedad, la dificultad, 
la posibilidades de alcanzar el éxito, la cantidad de trabajo o el control sobre los 
métodos. 
 
La satisfacción con el salario: es la valoración con el aspecto del sueldo, 
método de distribución y respeto por el trabajo realizado en la empresa. 
 
La satisfacción con las promociones: aquí se verán las oportunidades de 
formación o el crecimiento en la empresa. 
 
La satisfacción con el reconocimiento: aquí se incluyen los elogios que reciben 
los colaboradores por su buen trabajo, las críticas y la congruencia con la propia 
percepción. 
 
 La satisfacción con los beneficios: esta tiene que ver con los seguros 
médicos, con las vacaciones, con los convenios con algún centro de 
entretenimiento o pensiones. 
 
La satisfacción con las condiciones del trabajo: esta tiene que ver con los 
descansos, con el puesto de trabajo, con los horarios, con el espacio en el que 
realizara el trabajo y las condiciones de este. 
 
2. Agentes de satisfacción laboral, aquellos que hacen que sea posible que 
ocurran estos eventos. 
 
La satisfacción con la supervisión: aquí es importante el estilo de supervisión 
o las habilidades técnicas, de relaciones humanas o administrativas. 
 
La satisfacción con los compañeros: tiene que ver con trabajar en armonía, 





haya en los mejores casos amistad. 
 
La satisfacción con la compañía y la dirección: aquí son los aspectos tales 
como la política de beneficios y salarios dentro de la organización.  
 
Para efectos de la presente investigación se utilizó las bases conceptuales de 
los autores Chiang, Martin & Núñez. Los cuales citan a Locke en su libro relaciones 
entre clima laboral y satisfacción laboral como soporte teórico, debido a que cuenta 
con las dimensiones más semejantes al estudio de la problemática del Hotel San 
Agustín Exclusive, Miraflores – 2017. 
 




 ¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral del área operativa en el Hotel San 




 ¿Cómo son las condiciones de satisfacción del área operativa del Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores, Lima 2017? 
 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción del área operativa respecto a los agentes 
en el Hotel San Agustín Exclusive – Miraflores, Lima 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
 
La importancia de este trabajo de investigación que respecta al nivel de 
satisfacción laboral de los colaboradores del Hotel San Agustin Exclusive es 
fundamental para tener conocimiento sobre el nivel de satisfacción. Tal como se 
mencionó en el planteamiento del problema, en el Hotel San Agustín Exclusive se 





diferentes puntos de la organización, lo que llevo a que los colaboradores se sientan 
insatisfechos. 
Por otra parte, el valor teórico de esta investigación se encuentra en la 
variedad de teorías que se pudieron encontrar con respecto a la Satisfacción 
laboral, que ayudaron a tener una perspectiva sobre la variable. Por ello, este 
estudio se basa en la Teoría de Satisfacción de Locke, debido a que se evidencian 
con claridad las variables de estudios y sus dimensiones. Además esta 
investigación llega a ser de apoyo como antecedentes para futuras investigaciones.  
Por otro lado, con los resultados se beneficia al hotel San Agustin Exclusive, 
pues la informacion que se proporcione servira para la toma de decisiones de la 
administración y la gerencia de la cadena hotelera, con ello se pondrán en evidencia 
el nivel de satisfacion que tienen los colaboradores dentro de la empresa; conocer 
la manera en que éstos interactúan y son influenciados en todo lo que hacen, 
además en compromiso que tienen con su trabajo, la forma en que coordinan los 
objetivos de la organización, con todo esto se podrán tomar decisiones correctas, 
las cuales favorecerán la satisfacción laboral, y a largo plazo, la competitividad de 
la empresa. 
 
Metodológicamente, en esta investigación se elaboró un instrumento que 
permitió medir la variable “Nivel de Satisfacción laboral” por lo tanto puede servir a 
otros investigadores al momento de realizar la elaboración de su instrumento 





 Determinar el nivel de satisfacción laboral del área operativa en el Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores, Lima 2017 
 
1.6.2. Específicos  
 
 Identificar las condiciones de satisfacción del área operativa del Hotel San 






 Identificar el nivel de satisfacción del área operativa respecto a los agentes 


























2.1. Diseño de investigación  
 
 
La presente investigación fue de diseño No experimental – descriptivo 
transversal 
  
ECURED (2016) manifiesta que “la investigación No experimental – 
descriptivo transversal muestra aspectos y características que representan más 
a la población y esta no realiza ninguna intervención o experimento", es decir, se 
trabaja en base a otras investigaciones y se da a conocer determinadas 
características de los elementos estudiados” (S/N). 
 
2.1.1. Según su finalidad: 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) manifiesta que la 
“investigación aplicada se presenta en un marco teórico que busca reconocer, 
para aplicar y finalmente actuar. Este tipo de investigación no permite realizar 
ningún cambio, solo se aplicar lo ya estudiado” (p.123).  
 
En esta investigación se trabajó con la teoría de Jhon Locke sobre la 
variable de estudio Satisfacción laboral, pues esta es la que represento de mejor 
manera la variable de estudio y sus dimensiones.  
 
2.1.2. Según su nivel y  profundidad: 
 
Según Hernández et al. (2010), manifiesta sobre la investigación 
descriptiva – no correlacional, “esta es referida a la manera de cómo se realizara 
la investigación de tal forma que la no correlacional solo define una variable de 
estudio” (p.94). En esta investigación fue de nivel descriptiva – no correlacional, 






2.2. Variables, operacionalización 
 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable Nivel Satisfacción laboral 
 
 
Fuente: Elaboración propia basado en el Manual de Proyecto de 


















































como fuente de 
satisfacción 
 






La satisfacción con el 
salario. 
La satisfacción con 
las promociones 
La satisfacción con el 
reconocimiento. 
La satisfacción con 
los beneficios. 
La satisfacción con 











La satisfacción con 
los compañeros. 
La satisfacción con la 










Según Hernández et al. (2010) define que “la población es un conjunto que 
concuerda con determinadas características” (p.174). Para esta 
investigación se consideró como población a los 30 colaboradores del área 
operativa que tienen laborando en la empresa más de 6 meses en el hotel 
San Agustín Exclusive en el año 2017. Véase anexo I, para mejor ilustración 
del tamaño de la población ver tabla 2.  
 
Tabla 2 
Relación de colaboradores del Hotel San Agustín Exclusive 
 
 






A & B 5 
Cocina 4 
TOTAL 30 





Según Hernández et al. (2010) define que “el censo poblacional es el 
número de elementos sobre el cual se pretende generalizar los resultados” 
(p. 180).  Para esta investigación se consideró el censo debido a que la 
población con la que se cuenta no es numerosa y se puede trabajar con cada 







2.4. Técnicas e Instrumento de Recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
2.4.1. Técnicas de recolección de datos. 
La encuesta  
Sobre las técnicas de recolección Según Hernández et al. (2010). 
sostiene que “la encuesta se encarga de recoger opiniones de acuerdo a la 
variable del estudio las cuales pueden ser de apreciación o percepción que 
pueden ser aplicadas por entrevistas o cuestionarios”. Es por ello que para 




El cuestionario  
Con respecto a los instrumentos Hernández et al. (2010). menciona 
que “estos son cuestionarios que incluyen todos los ítems redactado como 
afirmaciones, algo que ayudara a medir la reacción de la personas a través 
de diferentes categorías” (p. 186). En esta investigación se utilizó como 
instrumento el cuestionario el cual ayudó a medir la variable de “nivel 
satisfacción laboral” y del mismo modo sus dimensiones.  
 
2.4.3. Validación y confiabilidad del instrumento 
a) Validez del instrumento de medición 
Según Hernández et al. (2010) menciona que “la validez del 
instrumento es aquel que mide la variable y su grado de validez, esta 
puede ser una evidencia relacionada netamente con el contenido, 
evidencia relacionado con el criterio o evidencia relacionado con el 







A continuación la tabla de los juicios de cinco expertos de la 
Universidad Cesar Vallejo, la cual se requirió para poder conocer la 




Juicio de expertos 
 
Nº Expertos Institución Valoración de la 
Aplicabilidad 
01 Mg. Vigo Gálvez María Universidad Cesar Vallejo 80% 
02 Mg. Valdes Roca Alvarado Universidad Cesar Vallejo 70% 
03 Mg. Zúñiga Porras Walter Universidad Cesar Vallejo 81% 
04 Dr. Muñoz Ledesma Sabino Universidad Cesar Vallejo 80% 
05 Mg. Calle Ruiz Samanta  Universidad Cesar Vallejo 98% 
PROMEDIO 82% 
 
Fuente: Ficha de Opinión de Expertos de la Universidad Cesar Vallejo – 2017. 
 
Interpretación: Los resultados de los promedios de los juicios de expertos dieron 
como resultado final el 82% lo cual es considerado como Muy bueno. 
  
Método de Promedios 
 
 Se realizó el método de promedios tomando como como base las fichas de 
opinión de los expertos del instrumento de investigación de la UCV, para ello se 






















Interpretación: Del cuadro se interpreta el total de porcentaje de cada criterio, 
el que cual arroja como resultado final el 82% que demuestra que el 
instrumento es considerado Muy bueno. 
 
Confiabilidad del instrumento de medición. 
Según Hernández et al. (2010) menciona que “la confiabilidad es el 
grado que mide los resultados del instrumento y valida si estos son 
conscientes y coherentes” (p. 242).  
 
En la presente investigación para determinar la confiabilidad del 
instrumento, se utilizó la prueba del Alfa de Cronbach, para identificar el 
grado de similitud de los ítems.  
 
Para calcular el valor de Conbrach, se utilizó el sistema SPSS, el 





























CLARIDAD 80% 70% 81% 80% 98% 409 
OBJETIVIDAD 80% 70% 82% 80% 98% 410 
PERTINENCIA 80% 70% 81% 80% 98% 409 
ACTUALIDAD 80% 70% 80% 80% 98% 408 
ORGANIZACIÓN 80% 70% 82% 80% 98% 410 
SUFICIENCIA 80% 70% 81% 80% 98% 409 
INTENCIONALIDAD 80% 70% 80% 80% 98% 408 
CONSISTENCIA 80% 70% 81% 80% 98% 409 
COHERENCIA 80% 70% 81% 80% 98% 409 
METODOLOGIA 80% 70% 81% 80% 98% 409 
      TOTAL 4090 






entre 0 y 1, donde 0 es confiabilidad nula y 1 es confiabilidad total. 
Cada variable fue procesada con sus respectivos ítems, por ello se obtuvo 
un resultado por cada variable. 
 
Tabla 5 
Análisis de Fiabilidad 






                      
 
 
Fuente: Escala de Fiabilidad en el sistema SPSS Versión 22 
 
Interpretación: Del cuadro se puede observar que el resultado total es 0,903 
lo que significa que el instrumento de investigación es fiable.  
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Para realizar el análisis de los datos de la variable nivel de satisfacción 
laboral, se procedió a realizar la tabulación de los datos a través del programa 
SPSS versión 23, con el único fin de procesar los datos de la variable Satisfacción 
laboral y sus dimensiones: a. Condiciones como fuente de satisfacción y b. 
Agentes de satisfacción. 
Para medir la variable de estudio se utilizó la escala de medición ordinal, 
cuyos valores fueron: 1=Muy satisfecho, 2=Satisfecho y 3=Poco satisfecho, en el 
caso de las dos dimensiones se aplicó la escala ordinal cuyos valores fueron 
1=Muy adecuado, 2=Adecuado y 3=Poco adecuado de todas ellas se obtuvo las 
frecuencias estadísticas y los porcentajes de respuesta, los cuales se presentan 





Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos        30        100 
Excluidos”     0 0 
Total 30 100 
a. Eliminación por lista basada en todas las 
variables del procedimiento. 










2.6. Aspectos éticos 
 
En este trabajo de investigación, se manifiesta que no se incurrió en acciones 
de plagio, respetándose los derechos de propiedad intelectual de los autores a 
través de las normas APA, puesto que estos están siendo citados. Adicional a ello, 
los datos obtenidos de programa estadístico SPSS son reales, pues no fueron 































3.1. Estadística descriptiva de los resultados obtenidos 
 
Se presentan los resultados que se obtuvieron de la investigación que tuvo 
como objetivo principal determinar el nivel de satisfacción laboral del área operativa 
en el Hotel San Agustín Exclusive – Miraflores, Lima 2017, de los 30 colaboradores. 
Los datos obtenidos fueron y analizados por medio del programa SPSS versión 22, 
las tablas de frecuencias en el cual se presentan los resultados, se realizó utilizando 
el estadístico descriptivo, con la finalidad de dar respuesta a los objetivos 
planteados en la investigación, estos son detallados a continuación: 
  
3.1.1. Resultado obtenido de la variable  “Nivel de Satisfacción laboral” 
Tabla 6 
Frecuencia estadística de Satisfacción laboral 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Satisfecho 22 73,3 
Muy Satisfecho 8 26,7 
Total 30 100,0 
 
 
La tabla seis, muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los 30 
colaboradores con más de 6 meses laborando en el hotel San Agustín Exclusive en 
el año 2017, con la finalidad de conocer su nivel de satisfacción laboral. Se evidencia 
que 8 colaboradores que representan el 27% están muy satisfechos, mientras que 
22 de ellos, que son el 73% se encuentran satisfechos. 
 
 
3.1.2. Resultado obtenido por dimensiones. 
  










Frecuencia estadística de Condiciones como fuente de satisfacción 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Adecuado 24 80,0 
Muy adecuado 6 20,0 
Total 30 100,0 
 
La tabla de frecuencia siete, se muestra los resultados obtenidos del 
cuestionario aplicado a los 30 colaboradores con más de 6 meses 
laborando en el hotel San Agustín Exclusive en el año 2017. El 20% 
demuestra que las condiciones como fuente de satisfacción son Muy 
adecuadas, mientras que el 80% demuestran que son adecuadas. 
 
b. Resultado obtenido de la dimensión “Agentes de satisfacción” 
 
Tabla 8 
Frecuencia estadística de Agentes de satisfacción 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Adecuado 19 63,3 
Muy adecuado 11 36,7 
Total 30 100,0 
 
La tabla de frecuencia ocho, muestra los resultados obtenidos del 
cuestionario aplicado a los 30 colaboradores con más de 6 meses 
laborando en el hotel San Agustín Exclusive en el año 2017. El 37% 
demuestra que los agentes de satisfacción son muy adecuados, mientras 




























El propósito de esta investigación fue determinar el nivel de satisfacción de los 
colaboradores del área operativa en el Hotel San Agustín Exclusive – Miraflores, 
Lima 2017, para obtener dicho objetivo se utilizó como instrumento de investigación 
el cuestionario, el cual incluye 32 ítems, de los cuales 23 ítems pertenecen a la 
primera dimensión, condiciones como fuente de satisfacción y las restantes a la 
segunda dimensión, agentes de satisfacción. 
 
     La validez interna de la investigación es sustentada en las siguientes evidencias;  
los resultados obtenidos a través del censo a los 30 colaboradores del Hotel San 
Agustín Exclusive, el cuestionario el cual fue validado por el juicio de cinco expertos 
quienes determinaron la validez del contenido de este, así mismo, para determinar 
la consistencia interna de los ítems, se sometió a la prueba estadística Alfa de 
Cronbach cuyo resultado arrojó 0.903 permitiendo entender que los datos son 
confiables, lo que finalmente certifica que los resultados obtenidos son 
completamente válidos. 
     Las limitaciones que surgieron en esta investigación se dieron al momento de la 
aplicación del cuestionario. Esto se dio debido a que la empresa en un inicio se 
opuso a que se aplique la encuesta en el hotel, reteniendo así el instrumento hasta 
que se genere una solicitud y se tenga una conversación con la encargada de 
recursos humanos explicando la finalidad de la investigación de esta manera se 
lograron realizar finalmente las encuestas. 
     En los siguientes párrafos se compararan los resultados obtenidos en la 
investigación con otras investigaciones que tienen en relación la variable. 
     En lo que respecta la variable satisfacción laboral,  Carvajal & Jiménez (2016) 
en su trabajo de investigación “Estudio de la satisfacción laboral en los empleados 
del San Lázaro Art Lifestyle hotel en Cartagena” concluye que la satisfacción laboral 
existente entre los empleados del hotel fue alta, además se observaron que los 
mejores aspectos para los cuales se presenta la satisfacción laboral fueron la 
competencia profesional y las relaciones interprofesionales, en cambio, los 
resultados menos favorables estuvieron en la tensión, la presión laboral o exceso 





investigadores son diferentes al obtenido en esta investigación, pues según se 
evidencia en la tabla seis el nivel de satisfacción es “Satisfecho” según el 73% de 
los encuestados, ello debido a la buena comunicación con sus compañeros, a las 
facilidades con los horarios y a la buena comunicación con sus supervisores con 
respecto a los resultados menos favorables si hay semejanza,  pues los 
colaboradores del hotel manifiestan que el trabajo no es compensado con lo que 
ganan tal como se muestra en los ANEXOS G.  
Por otro lado Pont (2014), en su trabajo de investigación titulada “Grado de 
motivación y satisfacción laboral en el hotel la Sana María” el cual tuvo como 
conclusión que existe una gran cooperación en el trabajo en equipo del hotel, este 
resultado se asemejo a la investigación puesto que el 50% de los colaboradores 
del hotel san Agustín Exclusive dicen trabajar de manera armoniosa con su equipo 
de trabajo tal como se puede observar en los ANEXOS G. 
Manosalva (2015) en su trabajo de investigación “La satisfacción laboral y su 
influencia en el desempeño de los trabajadores de la empresa JN 
Comercializaciones y distribuciones SAC: 2015” tuvo como conclusión que los 
trabajadores no se sienten satisfechos en la realización de su trabajo, en esta se 
observó diferencia pues el 43% de colaboradores del Hotel San Agustín Exclusive 
se encuentran de acuerdo con el trabajo que realizan lo que les genera satisfacción, 
la siguiente conclusión del autor fue que no existe buena relación entre los 
trabajadores, esta también guarda diferencia con los resultados de la investigación 
pues el 40% indico estar totalmente de acuerdo con la buena comunicación con sus 
compañeros de trabajo, y finalmente el autor menciona que la empresa carece de 
materiales y equipos apropiados, sin embargo en la investigación el 63% de los 
colaboradores indicó estar de acuerdo con las condiciones que le brinda el hotel 











Del estudio realizado sobre “Nivel de Satisfacción laboral de los 
colaboradores del Hotel San Agustín Exclusive del distrito de Miraflores Lima, 
2017”, se llegó a las siguientes conclusiones; 
 
Respecto al nivel de satisfacción de los colaboradores del hotel, se 
determinó que el nivel es de “Satisfecho” todo esto tras el análisis de resultados 
de las preguntas que se hicieron a cada uno de ellos desglosados en las dos 
dimensiones de investigación. 
 
Se determinó que los colaboradores del área operativa en el Hotel San 
Agustín Exclusive consideran que las condiciones como fuente de satisfacción 
son “adecuadas”, esto debido a que encuentran interés en el trabajo que 
realizan, consideran que su centro de labores les generara nuevas 
oportunidades de trabajo, disfrutan del trabajo que realizan, no encuentran 
dificultad en su trabajo, está a gusto en su puesto de trabajo y la mayoría está 
conforme con sus horarios de trabajo pues este les permite realizar otras 
actividades, y con sus fechas de descanso.  
 
Se determinó que los colaboradores del área operativa en el Hotel San 
Agustín Exclusive consideran que los agentes de satisfacción son “adecuadas”, 
pues tienen buenos amigos en el hotel, cuentan con una buena comunicación 









Esta investigación, permitió determinar “Nivel de Satisfacción laboral de los 
colaboradores del Hotel San Agustín Exclusive del distrito de Miraflores Lima, 
2017”. Por ello se pretende que la presente pueda servir de antecedente para 
futuras investigaciones en el estudio de satisfacción laboral de otras empresas 
hoteleras. 
 
Se recomienda al directorio de la cadena hotelera San Agustín que se refuerce 
los procedimientos a seguir de cada área, además de reforzar la cultura de la 
empresa haciendo participe a los colaboradores de esto, pues estos no tienen 
conocimiento de las políticas, de los convenio o de los beneficios sociales. Además 
de generar algún incentivo adicional a aquellos que tienen mucho tiempo trabajando 
pues no están conformes con el salario brindado. 
 
Además se recomienda de generar una estandarización en cuanto a los 
procesos a llevar en cada área pues no se cuenta con uno lo que genera que el 
personal muchas veces falle en la toma de decisiones o en el buen manejo de sus 
funciones. 
 
Finalmente, se recomienda a futuras investigaciones que se tome en cuenta la 
disponibilidad del lugar en donde se aplicara el instrumento, para no tener retrasos, 
además de solicitar el permiso correspondiente para la aplicación de la tesis en 
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ANEXO A: INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
 
Universidad Cesar Vallejo 
Escuela Profesional de Administración en Turismo y Hotelería 
 
Cuestionario sobre  
Nivel de satisfacción laboral 
Buenos días/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca del nivel de 
satisfacción laboral. Le agradezco de antemano cada minuto de su tiempo para responder con las 
siguientes preguntas del cuestionario. 
Instrucciones: Marcar con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se le recomienda 
responder con la mayor sinceridad posible.  
Totalmente de acuerdo (5)  
De acuerdo (4)  
Indiferente (3)  
En desacuerdo (2)  
Totalmente desacuerdo (1) 
 
NIVEL DE SATISFACCIÓN LABORAL 
1. Satisfacción laboral con el trabajo Escala 
 5 4 3 2 1 
01. 
El lugar donde actualmente labora le genera nuevas 
oportunidades 
     
02. El trabajo que realiza en el hotel es de su interés.      
03. Disfruta del trabajo que realiza en el hotel.      
04. El trabajo que realiza en el hotel es de gran facilidad.      
05. 
Considera que su centro de trabajo le ayuda a ser una persona 
exitosa. 
     
06. 
Está a gusto con la cantidad de trabajo que es requerido en el 
hotel. 
     
07. 
Considera que en el hotel se respetan los procesos para cada 
actividad a realizar. 
     
2. La satisfacción con el salario Escala 
08. Se encuentra conforme con su sueldo.      
09. Su trabajo es compensando con lo que gana.      
3. La satisfacción con las promociones Escala 
10. 
Considera que se está formando profesionalmente en esta 
empresa. 
     
11. Su centro de trabajo le está permitiendo crecer profesionalmente.      
4. La satisfacción con el reconocimiento Escala 
12. Recibe constantes elogios por el trabajo que realiza en el hotel.      
13. Recibe constantemente críticas constructivas sobre su trabajo      
14. Tiene una buena percepción de su trabajo.      
15. Reconocen sus vacaciones de manera adecuada.      
5. La satisfacción con los beneficios  Escala 
16. Cuenta con un seguro médico gracias a su trabajo.      
17. Se le brindan las vacaciones en el tiempo correspondiente.      
18. El hotel le otorga todos los beneficios sociales.      





6. La satisfacción con las condiciones del trabajo Escala 
20. Se encuentra conforme con las fechas de sus descansos.      
21. Está a gusto con su puesto de trabajo.      
22. Está conforme con sus horarios de trabajo.      
23. Las condiciones físicas en las que trabaja son adecuadas.      
7. La satisfacción con la supervisión  Escala 
24. 
Se encuentra conforme con la supervisión que realizan de su 
trabajo. 
     
25. Las técnicas de supervisión son buenas.      
26. Cuenta con una buena relación con sus supervisores.      
8. La satisfacción con los compañeros.  Escala 
27. Trabaja de manera armoniosa con sus compañeros del hotel.      
28. Cuenta con el apoyo de todos sus compañeros.      
29. 
Cuenta con una buena comunicación con sus compañeros de 
trabajo. 
     
30. Tiene buenos amigos en el hotel.      
9. La satisfacción con la compañía y la dirección  Escala 
31. Está conforme con las políticas de servicio que le brinda el hotel.      
32. Está de acuerdo con el salario que le ofrece el hotel.      
 
Fuente: Universidad Cesar Vallejo 2017-I 






ANEXO B: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA OBJETIVOS 
OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCION LABORAL 


















Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala Diseño Metodológico 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción laboral del área 
operativa en el Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores 
de Lima, 2017? 
Determinar el nivel de 
satisfacción laboral del área 
operativa en el Hotel San 
Agustín Exclusive – 
Miraflores, Lima 2017 
Según Locke (1976), la 
satisfacción laboral es un 
estado emocional positivo y 
placentero resultante de la 
percepción subjetiva de las 
experiencias laborales del 
sujeto. (s/n). 
La satisfacción laboral 
será medida mediante un 
cuestionario. El teórico 
presenta dimensiones, y 
en consideración serán 
las condiciones como 
fuentes de satisfacción y 
agentes de satisfacción 




como fuente de 
satisfacción.  
La satisfacción 
con el trabajo 
1 Ordinal Población: Los 
colaboradores del hotel 
San Agustín Exclusive, 
Miraflores, 2017. 
Muestra: Los 30 
colaboradores del hotel 
San Agustín Exclusive, 
Miraflores, 2017. 
Tipo de Investigación: 
Aplicada 
Nivel de Investigación: 
Descriptivo No - 
correlacional 
Diseño: No Experimental 





Obtención de Datos: La 
encuesta 









Problemas Específicos Objetivos Específicos La satisfacción 
con el salario 
1 Ordinal 
¿Cómo son las condiciones 
de satisfacción del área 
operativa del Hotel San 
Agustín Exclusive – 
Miraflores, Lima 2017? 
Identificar las condiciones de 
satisfacción del área 
operativa del Hotel San 
Agustín Exclusive – 


















¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del área 
operativa respecto a los 
agentes en el Hotel San 
Agustín Exclusive – 
Miraflores, Lima 2017? 
Identificar el nivel de 
satisfacción del área 
operativa respecto a los 
agentes en el Hotel San 
Agustín Exclusive – 












































ANEXO D: ESTADÍSTICA TOTAL DE LOS ELEMENTOS DEL ALFA DE 
CROMBACH 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
SL1 104,40 171,697 ,489 ,899 
SL2 104,03 176,930 ,180 ,904 
SL3 104,07 174,823 ,292 ,902 
SL4 104,23 177,013 ,276 ,902 
SL5 105,10 170,921 ,401 ,901 
SL6 105,80 172,786 ,256 ,904 
SL7 104,87 176,395 ,141 ,906 
SL8 105,87 169,085 ,444 ,900 
SL9 105,83 164,764 ,621 ,896 
SL10 104,90 176,024 ,333 ,901 
SL11 104,87 179,706 ,036 ,906 
SL12 105,43 173,013 ,378 ,901 
SL13 104,87 175,706 ,401 ,901 
SL14 104,57 174,047 ,543 ,900 
SL15 105,03 170,999 ,324 ,903 
SL16 104,30 172,631 ,443 ,900 
SL17 105,17 168,282 ,602 ,897 
SL18 104,97 172,999 ,422 ,900 
SL19 105,53 169,706 ,649 ,897 
SL20 105,07 161,995 ,476 ,901 
SL21 104,80 154,717 ,713 ,894 
SL22 105,43 154,668 ,751 ,893 
SL23 104,27 169,168 ,725 ,897 
SL24 104,60 172,110 ,537 ,899 
SL25 104,87 169,844 ,682 ,897 
SL26 105,07 159,306 ,780 ,893 
SL27 104,07 172,340 ,453 ,900 
SL28 104,23 172,875 ,514 ,899 
SL29 104,03 171,757 ,442 ,900 
SL30 103,90 176,990 ,308 ,902 
SL31 105,23 168,047 ,761 ,896 






















ANEXO G: FRECUENCIA ESTADÍSTICA POR ITEMS 
 
Pregunta 1: 




Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 17% de colaboradores se encuentran 
totalmente de acuerdo, el 33% se encuentra Ni en desacuerdo/Ni de acuerdo y un 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores se encuentran 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo, el 40% se encuentra De acuerdo y el otro 40% 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores se encuentran 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo, el 37% se encuentra Totalmente de acuerdo y el 
43% se encuentra de acuerdo con respecto a si disfrutan del trabajo que realizan 















Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo, el 13% se encuentra Totalmente de acuerdo y el 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 10% de colaboradores se encuentran 
Totalmente de acuerdo, el 17% se encuentra De acuerdo, el 23% se encuentra en 
desacuerdo y el 50% se encuentra Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo con respecto 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 23% se encuentra Totalmente en desacuerdo, el 27% se encuentra 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 30% se encuentra En desacuerdo con 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
Totalmente de acuerdo, el 23% se encuentra En desacuerdo, el 30% se encuentra 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 33% se encuentra De acuerdo con el respeto 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 20% se encuentra Totalmente en desacuerdo, el 30% se encuentra 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 37% se encuentra En desacuerdo con 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 20% se encuentra Totalmente en desacuerdo, el 33% se encuentra 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el otro 33% se encuentra En desacuerdo con 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 3% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 37% se encuentra De acuerdo y el 60% se encuentra Ni de 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 10% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, otro 10% se encuentra Totalmente de acuerdo, el 27% está de 
acuerdo y el 53% se encuentra Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo con el crecimiento 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 40% se encuentra En desacuerdo, el otro 40% está Ni de acuerdo 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 37% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 64% restante Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo con el recibimiento 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 33% de colaboradores se encuentran 
Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 67% restante se encuentra De acuerdo con 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
Totalmente de acuerdo, el 33% está En desacuerdo, el 27% se encuentra Ni de 
acuerdo /Ni en desacuerdo y el otro 27% está de acuerdo con el reconocimiento 










Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores se encuentran 
Totalmente de acuerdo, el 27% Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 53% está de 










Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 27% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 33% está De Acuerdo y el 40% Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo 










Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 40% está De Acuerdo y el 47% Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo 










Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 10% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 40% está En desacuerdo y el 50% Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 10% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 20% se encuentra Totalmente de acuerdo, otro 20% está 
Totalmente en desacuerdo, el 23% esta Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 10% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 13% se encuentra Totalmente de desacuerdo, el 20% está De 
acuerdo, el 27% esta Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 30% restante se 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
Totalmente de acuerdo, el 17% se encuentra De acuerdo, el 20% está Totalmente 
de desacuerdo, el 23% está En desacuerdo y el 27% Ni de acuerdo /Ni en 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 17% de colaboradores se encuentran 
Totalmente de acuerdo, el 20% se encuentra Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 








Se encuentra conforme con la supervisión que realizan de su trabajo. 
 
 
Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 7% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 23% se encuentra Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo y el 70% 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 7% de colaboradores se encuentran 
En desacuerdo, el 43% se encuentra de acuerdo y el 50% está Ni de acuerdo /Ni 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 17% se encuentra Totalmente de acuerdo, el 30% está En 
desacuerdo y el 40% está Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo con respecto a su 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 17% de colaboradores están Ni de 
acuerdo /Ni en desacuerdo, el 33% se encuentra Totalmente de acuerdo y el 50% 








Cuenta con el apoyo de todos sus compañeros de trabajo. 
 
 
Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 17% de colaboradores están Ni de 
acuerdo /Ni en desacuerdo, otro 17% se encuentra Totalmente de acuerdo y el 68% 












Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores están Ni de 
acuerdo /Ni en desacuerdo, el 40% se encuentra Totalmente de acuerdo y el otro 
40% está De acuerdo con respecto a si cuenta con una buena comunicación con 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 33% de colaboradores está 
Totalmente de acuerdo y el 67% está De acuerdo con respecto a si tiene buenos 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 20% de colaboradores están En 
desacuerdo, otro 20% está De acuerdo y el 60% está De Ni de acuerdo /Ni en 
desacuerdo con respecto a su conformidad con las políticas de servicios que le 











Interpretación: Según la tabla de frecuencia el 13% de colaboradores se encuentran 
De acuerdo, el 20% se encuentra Totalmente en desacuerdo, el 33% está En 
desacuerdo y el otro 33% está Ni de acuerdo /Ni en desacuerdo con respecto a si 












ANEXO H: FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 
 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre nivel de satisfacción laboral. 
Autor: Claudia Jimdriska Olivares Santiago  
Aplicación: Individual o colectiva 
Finalidad: Evaluar el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores del hotel 
San Agustín Exclusive, Miraflores 2017 
Ámbito de aplicación: El cuestionario se va aplicar a los 40 colaboradores del 
hotel San Agustín Exclusive.  
Materiales: Cuestionario impreso y lapiceros. 
Descripción de aplicación 
Para el encuestador, se deberá conocer el grupo de personas a quienes 
va dirigido el cuestionario, y se debe asegurar que se disponga de aspectos 
necesarios tales como: lápices o lapiceros. 
Para el encuestado, el cuestionario a aplicar constará de 32 ítems y será 
tipo Escala Likert, que evalúan el nivel de satisfacción laboral de los 
colaboradores del hotel San Agustín Exclusive. La duración es de 10 minutos 
aproximadamente. Los colaboradores deben leer cada ítem y responder según 
su grado de satisfacción. Tienen 5 opciones de respuesta:  
1) Totalmente desacuerdo ( se asigna 1 punto ) 
2) Desacuerdo ( se asignan 2 puntos ) 
3) Indiferente ( se asignan 3 puntos ) 
4) De acuerdo ( se asignan 4 puntos ) 
5) Totalmente de acuerdo ( se asignan 5 puntos)  
El cuestionario cuenta dos dimensiones que evalúan el nivel de satisfacción 
laboral en los colaboradores del hotel San Agustín Exclusive. 
1. Condiciones como fuentes de satisfacción  
 2. Agentes de satisfacción laboral 
 Descripción de las normas de aplicación 
No admite respuestas en blanco (en este caso se devuelve el protocolo al 
evaluado para que responda el ítem, de lo contrario, se asigna al ítem 3 puntos 






ANEXO I: PLANILLAS DE COLABORADORES DEL HSA EXCLUSIVE 
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